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Science and technology in the field of communication is increasingly growing 
rapidly, the more continuous era then the internet can join in the process of development 
that exists. The Internet is able to provide a variety of things that people need, both work 
and daily needs. The need for example is looking for news, looking for video, or other audio, 
the internet is able to provide the whole to be accessible by humans. Another example that 
can be done internet is an online-based buying, where the process of buying and selling can 
be done with a long distance but shorter time taken, wherever and whenever the human 
origin has internet access. But with access in a very fast time, there are also many online 
based fraud. Fraud is among others the goods and explanations of the seller is not the same, 
or the buyer who bought the goods was not serious to buy. This creates a sense of 
uncertainty from sellers and buyers when they want to sell or buy goods. Therefore, in this 
study, researchers try to discuss about the sense of reduction of uncertainty of the process 
of buying and selling online from both parties, both from the seller and from the buyer's 
position specifically on the Facebook group TOBAT Temanggung. The method used in this 
research is descriptive qualitative approach. The results of this study indicate that the 
process of sense of uncertainty reduction in TOBAT able to overcome uncertainty to 
decrease by using Unrcertainty Reduction Theory. By using several stages of the axioms 
applied to URT, both sellers and buyers have several distinctive characters to reduce the 
sense of uncertainty when buying and selling processes in the TOBAT virtual community 
on Temanggung Facebook. 
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Di era modern ini, manusia semakin bervariatif dalam berinteraksi sosial, 
dari yang awalnya tatap muka sekarang berubah menjadi meregang akibat 
adanya dunia virtual. Ferdinand Tonnies menjelaskan bahwa terjadinya 
pergeseran masyarakat yang memiliki hubungan kekeluargaan dan kontak 
langsung (gemeinschaft) menjadi lebih associational (gesselschaft) dimana 
kontrak dan bukti pembayaran (token) seperti uang mempersatukan orang 
(Lyon, 1997). Di sisi lain modernisasi ditandai dengan kehadiran teknologi-
teknologi komunikasi (Information and communication Technologies) baru yang 
membantu menjembatani hubungan terpisah jarak dengan komunikasi jarak 
jauh. Information and Communications Technologies (ICTs) memfasilitasi 
kehadiran bentuk baru interaksi manusia yang kemudian dikenal sebagai 
cyberspace yaitu sebuah domain publik yang digerakkan oleh komputer yang 
tidak memiliki batasan teritorial ataupun atribut fisik (Loader, 1997). Oleh 
sebab itu meskipun modernisasi dianggap sebagai peregang hubungan sosial 
namun, modernisasi memberikan peluang untuk memperbaiki hubungan sosial 
dan membangun kembali ikatan komunitas. 
Kemampuan Internet yang mampu memungkinkan banyak orang yang 
terpisah jarak untuk saling berkomunikasi, berinteraksi secara virtual (tanpa 
tatap muka secara fisik) dan membangun hubungan, memunculkan fasilitas 
komunitas virtual. Komunitas virtual (virtual community) adalah istilah yang 
dipakai oleh Howard Rheingold (1993) untuk menjelaskan kumpulan sosial 
yang muncul dalam internet ketika ada cukup banyak orang untuk melanjutkan 
diskusi cukup lama untuk membentuk hubungan sosial. Di dunia virtual sendiri 
juga terdapat sosial media yang cukup besar yaitu Facebook dalam memberikan 
fasilitas berkomunikasi dan berinteraksi secara virtual bahkan secara grup 
sehingga komunitas virtual dapat berlangsung. 
Pengguna Facebook masih terbilang populer dikalangan masyarakat 
Indonesia, terlihat dari persentase hasil riset dari We Are Social bahwa 
pengguna Facebook di Indonesia berada di posisi kedua dengan raihan 48% 
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selisih satu angka dengan Youtube yaitu 49%. We Are Social menunjukan bahwa 
negara kesatuan RI berada di posisi keempat pengguna Facebook terbanyak 
dengan angka 106 juta pengguna aktif (6%), tepat dibawah Amerika Serikat 
(11%), India (10%), dan Brazil (7%)4.  
Kabupaten Temanggung dalam penggunaan sosial media Facebook juga 
tergolong aktif di beberapa komunitas virtual yang terbentuk, salah satunya 
ialah komunitas virtual TOBAT (Toko Bagus Arek Arek Temanggung) yang 
setiap harinya para anggota membahas atau menjual barang-barang yang 
dimiliki5. Informasi singkat mengenai Temanggung, Berdasarkan posisi 
geografisnya, Kabupaten Temanggung memiliki batas-batas wilayah: sebelah 
utara berbatasan dengan Kab. Kendal dan Kab. Semarang; sebelah selatan 
berbatasan dengan Kab. Magelang; sebelah barat berbatasan dengan Kab. 
Wonosobo; sebelah timur berbatasan dengan Kab. Semarang dan Kab. 
Magelang. Kabupaten Temanggung terdiri dari 20 Kecamatan dengan 266 desa 
dan 23 kelurahan, dengan jumlah penduduk 745.778 jiwa6.  
TOBAT merupakan komunitas virtual yang berdiri sejak tahun 2013, 
membahas mengenai jual beli di area Temanggung, dimana anggota yang 
bergabung di dalamnya memiliki tujuan yang sama untuk membeli atau menjual 
barang yang dibutuhkan. Posisi Admin pada grup tersebut bertindak sebagai 
pengawas apabila adanya kecurangan, penipuan atau berbau pornografi yang 
tidak sesuai pada tujuan utama komunitas virtual ini dibentuk. Bermula dari 
kebutuhan untuk menjual barang seputar komputer yang dimiliki, Agus 
Algaunsi mengalami permasalahan tersendiri dimana barang yang dijual tidak 
mampu mencakup seluruh area di daerahnya sehingga muncullah ide untuk 
membentuk komunitas virtual dimana di dalam komunitas tersebut menjadi 
pusat jual beli area Temanggung tanpa adanya batasan jarak maupun waktu 




6 Kabupaten Temanggung Dalam Angka 2016. Temanggung. Badan pusat statistik 
Kabupaten Temanggung 
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ketika menjual atau mencari barang yang di inginkan. Bentuk lain kemunculan 
komunitas virtual TOBAT ialah kurangnya kepercayaan Agus dengan toko 
online yang saat itu terkenal yaitu Toko Bagus. Pengalaman kecewa yang 
dirasakan ialah ketika Agus membeli salah satu komponen laptop di toko online 
namun yang didapat tidak sesuai dengan deskripsi dari toko online tersebut7.  
Mengenai ketidakpastian dan kepastian komunitas virtual jual beli, 
menurut Richard West dan Lynn H. Turner dalam bukunya Pengantar Teori 
Komunikasi Analisis dan Aplikasi terdapat rasa ketidakpastian antara orang 
asing yang terlibat pembicaraan satu sama lain untuk pertama kalinya 
(2008:173). Perasaan ragu tentu tetap dirasakan para anggota komunitas 
virtual jual beli ketika melakukan proses jual atau beli. Penjual maupun pembeli 
tentu merasakan ketidakpastian terhadap sesama, apakah pembeli benar-benar 
serius tertarik dan ingin membeli barang yang dijual atau hanya iseng, 
sebaliknya apakah penjual benar-benar jujur terhadap barang yang dijualnya 
sesuai dengan diskusi didalam komunitas virtual tersebut. 
Perasaan ragu-ragu yang dirasakan oleh calon pembeli atau penjual saat 
akan mengambil keputusan untuk membeli atau menjual suatu barang disebut 
ketidakpastian (Uncertainty). Konsep ini membentuk inti dari teori 
pengurangan ketidakpastian (Uncertainty Reduction Theory) atau URT menurut 
Berger dan Calabrese dalam buku Teori Komunikasi Analisis dan Aplikasi edisi 
3 (2008: 173). 
Berdasarkan latar belakang di atas, penulis melakukan penelitian berjudul 
PROSES UNCERTAINTY REDUCTION ANGGOTA KOMUNITAS VIRTUAL TOKO 
BAGUS AREK AREK TEMANGGUNG PADA GRUP FACEBOOK untuk meneliti 
proses pengurangan ketidakpastian para anggota yang tidak mengenal secara 
langsung ditengah maraknya penipuan online dalam jual beli dilihat dari sisi 
anggota (penjual dan pembeli). 
                                                          
7 Wawancara dengan Agus Algaunsi, Selaku pemilik atau Admin, 28 Juli 2017. 
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2. KAJIAN PUSTAKA 
2.1 Uncertainty Reduction Theory 
Uncertainty Reduction Theory (URT) atau Teori Pengurangan 
Ketidakpastian adalah sebuah teori yang dikemukakan oleh Charles Berger dan 
Richard Calabrese dalam buku Pengantar Teori Komunikasi Analisis dan 
Aplikasi Edisi 3 (2008: 173). Teori ini membahas tentang sebuah proses 
komunikasi pada dua individu yang sebelumnya saling tidak kenal, menjadi 
kenal sehingga dapat mengurangi ketidakpastian dalam komunikasi, dan 
kemudian memutuskan untuk melanjutkan komunikasi atau tidak. Dikatakan 
juga bahwa teori ini berhubungan dengan cara-cara kita mengumpulkan 
informasi tentang orang lain. Teori ini berhubungan dengan cara-cara individu 
memantau lingkungan sosial mereka dan menjadi tahu lebih banyak tentang diri 
mereka sendiri dan orang lain.  
Teori pengurangan ketidakpastian adalah teori yang aksomatik, hal ini 
berarti bahwa Berger dan Calabrese memulai dengan sekumpulan aksioma8 
(axioms). Aksioma-aksioma ini disebut sebagai proposisi oleh peneliti lainnya, 
tidak membutuhkan adanya bukti lebih selain pernyataan itu sendiri. Berger 
dan Calabrese mengambil pemikiran aksioma ini dari penelitian sebelumnya 
(Blalock,1969) yang menyimpulkan bahwa hubungan kausal harus dinyatakan 
dalam bentuk aksioma. Aksioma adalah jantung dari sebuah teori. Aksioma 
harus diterima sebagai valid karena merupakan batu penyusun dalam teori. 
Tiap aksioma menggambarkan hubungan antara ketidakpastian (konsep 
teoritissentral) dan konsep lainnya.  
Aksioma 1. Dengan adanya tingkat ketidakpastian yang tinggi pada 
pemula fase awal, ketika jumlah komunikasi verbal antara dua orang asing 
                                                          
8 Aksioma menurut Kamus Besar Bahasa Indonesia adalah pernyataan yang dapat diterima 
sebagai kebenaran tanpa pembuktian atau dalam suatu teori dapat dijelaskan sebagai 
suatu kebenaran yang ditarik dari penelitian sebelumnya dengan akal sehat. 
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meningkat, tingkat ketidakpastian untuk tiap partisipan dalam suatu hubungan 
akan menurun. Jika ketidakpastian menurun, jumlah komunikasi verbal 
meningkat. Hal ini menyatakan adanya kebalikan atau hubungan negatif antara 
ketidakpastian dan komunikasi verbal. 
Aksioma 2. Ketika ekspresi afiliatif nonverbal meningkat,tingkat 
ketidakpastian menurun dalam situasi interaksi awal. Selain itu, penurunan 
tingkat ketidakpastian akan menyebabkan peningkatan keekpresifan afiliatif 
nonverbal. Hal ini merupakan salah satu hubungan yang bersifat negatif.  
Aksioma 3. Tingkat ketidakpastian yang tinggi menyebabkan 
meningkatnya perilaku pencarian informasi. Ketika tingkat ketidakpastian 
menurun, perilaku pencarian informasi juga menurun. Aksioma ini 
menunjukkan hubungan yang positif antara dua konsep tersebut. 
Aksioma 4. Tingkat ketidakpastian yang tinggi dalam sebuah hubungan 
menyebabkan penurunan tingkat keintiman dari isi komunikasi. Tingkat 
ketidakpastian yang rendah menghasilkan tingkat keintiman yang tinggi 
aksioma ini memperlihatkan hubungan yang negatif antara ketidakpastian dan 
tingkat keintiman. 
Aksioma 5. Ketidakpastian yang tingkat tinggi menghasilkan tingkat 
resiprositas9 yang tinggi. Tingkat ketidakpastian yang rendah menghasilkan 
tingkat resiprositas yang rendah pula. Hubungan yang positif terjadi disini. 
Aksioma 6. Kemiripan diantara orang akan mengurangi ketidakpastian, 
sementara ketidakmiripan akan meningkatkan ketidakpastian.Aksioma ini 
menyatakan sebuah hubungan yang negatif. 
                                                          
9 Resiprositas adalah Resiprositas yang disebut juga pertukaran adalah proses timbal balik 
yang terjadi ketika seseorang melakukan pengungkapan diri, hubungan yang didalamnya 
terdapat sebuah tindakan timbal balik, pengaruh, memberi dan menerima, korespondensi, 
antara dua pihak. 
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Aksioma 7. Peningkatan tingkat ketidakpastian akan menghasilkan 
penurunan dalam kesukaan. Penurunan dalam ketidakpastian menghasilkan 
peningkatan dalam kesukaan. Lagi-lagi hubungan yang negatif diperlihatkan 
oleh aksioma ini. Berdasarkan penelitian lanjutan Berger dan Gudykunst (1991) 
menambahkan aksioma kedelapan, yang kemudian memunculkan tujuh teorima 
baru. 
Aksioma 8. Ketidakpastian berhubungan secara negatif dan interaksi 
dalam jaringan social, makin orang berinteraksi dengan teman dan anggota 
keluarga dari mitra hubungan mereka, makin sedikit ketidakpastian yang 
mereka alami. 
Aksioma 9. Terdapat hubungan kebalikan atau negatif antara 
ketidakpastian dan kepuasan komunikasi.  
Area perluasan ketiga berhubungan dengan strategi. Berger (1995) 
menyatakan bahwa orang dalam usaha untuk mengurangi ketidakpastian 
menggunakan taktik-taktik dari tiga kategori strategi yaitu pasif, aktif dan 
interaktif. Strategi pasif adalah dimana seseorang mengambil peranan 
pengamat yang tidak mengganggu orang lainnya. Misalnya pengamat hanya 
mengamati seseorang dari kejauhan tanpa berinteraksi secara langsung, 
pengamat hanya mengobservasi dalam berbagai situasi sosial. Strategi aktif, 
muncul ketika seseorang pengamat mulai melakukan suatu usaha untuk 
mencari inforasi yang intensif tentang orang yang bersangkutan melalui orang 
lain, bertanya kepada teman orang yang bersangkutan tentang informasi yang 
dibutuhkan. Sedangkan strategi interaktif terjadi ketika pengamat dan orang 
yang diamati terlibat dalam kontak secara langsung dan interaksi tatap muka. 
 
3. METODOLOGI 
Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif dan jenis penelitian 
deskriptif. Pendekatan dan jenis penelitian ini digunakan agar memperoleh 
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suatu gambaran tentang poses pengurangan ketidakpastian anggota penjual 
dan pembeli. 
Data primer diperoleh dari hasil wawancara kepada informan kunci yaitu 
anggota penjual dan pembeli dalam proses jual beli di komunitas virtual TOBAT, 
pengambilan informasi tidak melalui orang ketiga atau perantara, dan dapat 
berupa kata-kata atau tindakan. Data sekunder diperoleh peneliti melalui hasil 
penelitian-penelitian sebelumnya baik dari buku, data, surat, foto yang 
berkaitan sehingga dapat memperkuat informasi. Penelitian dilakukan pada 
bulan Agustus 2017 sampai Januari 2018 mengacu pada ketersediaan dan 
keluangan waktu narasumber. Analisa data dilakukan mulai dari tahap 
menelaah seluruh data yang tersediadari berbagai sumber, kemudian 
menampilkan data yang relevan, sehingga menjadi informasi yang dapat 




4.1 Profil Informan 
Mengetahui proses Urcentainty Reduction maka penulis mencoba untuk 
menggunakan 10 informan sebagai sumber data wawancara. Dalam penelitian 
ini terdapat 10 informan yang terdiri dari 5 penjual dan 5 pembeli yang 
memberikan informasi tentang jual beli online yang dilakukan di komunitas 
TOBAT. Berikut profil informan. 
Dari kesepuluh informan yang telah diwawancarai, 5 orang adalah 
pembeli dan 5 orang adalah penjual. Keseluruhan informan adalah laki-laki. Usia 
informan berada pada rentang 17 tahun sampai 34 tahun. Semua informan 
adalah anggota dari TOBAT dengan 9 orang informan berdomisili Temanggung 
dan 1 orang berdomisili Magelang. Apabila dilihat dari jenis pekerjaan dari 
kesepuluh informan, cukup bervariasi dari mahasiswa, swasta, barista, pelayan 
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restaurant, chef, bus pariwisata, pelajar dan buruh. Beberapa informan 
tergabung menjadi anggota TOBAT berada pada rentang tahun 2013 hingga 
2015 dan sudah mengenal cukup lama TOBAT sekitar 2 hingga 4 tahun.  
4.2  Aksioma dalam Uncertainty Reduction Theory 
Dalam Uncertainty Reduction Theory terdapat 9 aksioma yang mendasari 
teori ini. Dalam penelitian ini, peneliti menggunakan aksioma sebagai pedoman 
untuk menganalisis proses pengurangan ketidakpastian. 
Aksioma 1: 
Pada aksioma 1 yang ditanyakan kepada 5 informan sebagai pembeli 
terlihat bahwa diawal komunikasi antara penjual dan pembeli saling 
membangun komunikasi mereka. Posisi 5 informan sebagai penjual juga sama 
terlihat diawal komunikasi juga melayani jawaban setiap pertanyaan dari 
pembeli 
Komunikasi yang terjadi pada tahap awal adalah seputar barang di proses 
jual beli. Pertanyaan yang diajukan adalah kondisi barang, negosiasi harga, dan 
bisa tukar tambah atau tidak. Pada awal bertemunya penjual dan pembeli 
membuat aktivitas komunikasi cenderung tinggi, terlihat dari banyaknya 
komunikasi yang diajukan oleh 5 informan ketika tertarik dengan barang yang 
ingin dibeli. Semakin banyaknya informasi yang didapat dari penjual maka 
mengakibatkan menurunnya tingkat ketidakpastian yang dirasakan, begitu juga 
sebalikanya pada posisi penjual.  
Jadi semakin banyak komunikasi yang dilakukan dalam proses jual beli di 
dunia virtual grup TOBAT akan mengakibatkan menurunnya tingkat 
ketidakpastian yang dirasakan oleh pembeli maupun penjual dan komunikasi 
berjalan ke tahap selanjutnya. Begitu juga sebaliknya apabila komunikasi yang 
terjadi sedikit, tingkat ketidakpastian yang dirasakan oleh pembeli maupun 
penjual cenderung masih tinggi. Maka, aksioma 1 berlaku pada proses jual beli 
online di dunia virtual terkhusus di FB grup TOBAT. 




Ekspresi afiliatif yang terjadi pada komunikasi interpersonal secara 
langsung dalam kasus komunikasi interpersonal bermedia virtual diwakili 
dengan simbol-simbol yang dapat mengekspresikan perasaan baik komunikator 
maupun komunikan. Simbol-simbol tersebut didunia virtual dinamakan 
emoticon dan smilies yang sudah disediakan di berbagai media komunikasi saat 
ini. Seperti SMS, Whatsapp, LINE, BBM, Facebook. 
“Penggunaan emoticon tidak terlalu mewakili perasaan kalau menurut 
saya dan bahkan kalau seperti itu bisa dikatakan sok akrab dan terkesan 
aneh. Saya lebih fokus kebarang dan tidak terlalu memperdulikan emoticon 
atau kata pendukung yang mengekspresikan perasaan.”10 
 
Pada aksioma 2 yang tanyakan kepada 5 informan, dapat dinyatakan 
bahwa 5 orang tidak menggunakan emoticon atau smiley untuk mewakili 
perasaannya. Beberapa penjual mungkin memang menggunakan emoticon 
dalam berkomunikasi, namun 5 informan tidak membalas emoticon juga dalam 
proses komunikasi jual beli barang. Mereka lebih mengedepankan kejelasan 
dalam tanya jawab seputar barang yang dijual dan mengharapkan respon yang 
cepat dan jelas. 
Emoticon dan smiley untuk menunjukan ekspresi wajah yang terlihat 
pada komunikasi interpersonal tatap muka secara tidak langsung melalui dunia 
virtual tidak dapat terwakili dalam komunikasi melalui media komunikasi, 
seperti SMS, BBM, WA, Facebook, dan LINE. Berdasarkan 5 informan 
mengatakan bahwa ekspresi wajah sesorang melalui chatting hanya sekedara 
basa-basi yang dilakukan oleh penjual maupun pembeli saat berkomunikasi, 
tidak dapat mewakili ekspresi perasaan wajah yang sebenarnya yang dimiliki 
oleh penjual maupun pembeli yang sebenarnya. Ekspresi wajah seseorang 
hanya dapat dilihat melalui tatap muka secara langsung untuk dapat 
                                                          
10 Hasil wawancara dengan Nico Deni Pratama pada Jumat, 8 Desember 2017. 
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mengurangi ketidakpastian yang dirasakan, sehingga tidak dapat diwakili oleh 
emoticon dan smiley yang ada melalui media. 
Pada aksioma 2 yang tanyakan kepada 5 informan penjual, dapat dilihat 
bahwa 5 informan penjual menggunakan emoticon atau smiley untuk mewakili 
perasaannya.  
“Untuk chat dengan tambahan emoticon dari pembeli itu berpengaruh bagi 
para penjual karena saya sebagai penjual merasa kalau pembeli nyaman 
ketika berkomunikasi dengan saya jadinya rasa kepastian saya untuk 
melanjutkan jual beli menjadi tinggi.”11 
 
Beberapa pembeli yang menggunakan emoticon dalam berkomunikasi 
akan membuat penjual tingkat ketidakpastian menjadi turun dikarenakan 
timbulnya komunikasi yang semakin erat antara penjual dan pembeli. Namun 
penjual tidak akan memberikan emoticon terlebih dahulu terhadap pembeli 
dikarenakan takutnya resiko yang dapat mempengaruhi proses jual beli jadi 
terhambat. Jadi pada proses jual beli, Penjual hanya menerima dan membalas 
pesan emoticon dari pembeli apabila pembeli yang melakukan terlebih dahulu. 
Berdasarkan 5 informan penjual mengatakan bahwa ekspresi wajah sesorang 
melalui chatting dengan emoticon atau smiley tidak mewakili ekspresi perasaan 
namun membantu keakraban antara penjual dan pembeli ketika 
berlangsungnya komunikasi proses jual beli. 
Dari analisa aksioma 2 melalui media virtual, dapat disimpulkan bahwa 
aksioma 2 tidak terbukti bahwa ekspresi afiliatif mempengaruhi pembeli dalam 
pengurangan ketidakpastian, sedangkan pada posisi penjual ekspresi afiliatif 
mempengaruhi pengurangan ketidakpastian. 
 
 
                                                          
11 Hasil wawancara dengan Rasyid Ridho pada Sabtu, 25 November 2017. 




5 informan pembeli yang diwawancarai, hanya terdapat 1 informan yang 
tidak melakukan pencarian informasi terhadap penjual yaitu informan 1, 
informan 1 menjelaskan alasannya: 
“Kalau itu saya jarang sih untuk memantau atau melihat reputasi penjual 
ketika saya menjadi anggota di TOBAT beda lagi kalau di media online 
resmi seperti BUKALAPAK atau TOKOPEDIA kalau itu kan ada rating dari 
penjual dan reviewnya jadi wajib mengecek kalau itu karena tidak bisa COD 
dan harus transfer, tapi kalau di TOBAT saya tidak pernah memantau atau 
melihat akun dari penjual, asalkan bisa COD dan barang sesuai saya 
bakalan langsung beli.”12 
 
 Untuk 4 informan pembeli lainnya melakukan pencarian reputasi penjual 
melalui berbagai cara. Berbagai cara yang dilakukan 4 informan adalah dengan 
melihat akun FB penjual, seperti melihat kapan akun penjual dibuat, foto 
penjual, alamat dan status postingan dari FB penjual. 4 informan pembeli yang 
mencari menyimpulkan bahwa akun penjual apabila dibuat baru-baru saja maka 
itu akan menimbulkan keresahan tersendiri bagi pembeli karena bisa saja akun 
tersebut akun kedua yang hanya untuk jual beli dan takut untuk diketahui 
pembeli. 
Foto dari penjual juga menjadi alasan tersendiri bagi pembeli untuk 
mengurangi ketidakpastian, apabila foto penjual hanya memiliki 1 atau 2 saja 
akan membuat ketidakpastian pembeli menjadi tinggi namun apabila foto dari 
penjual banyak dan muka dari akun tersebut sama maka pembeli merasa aman 
karena dapat melaporkan penjual apabila terjadi sesuatu penipuan. Pencarian 
informasi lainnya adalah dengan melihat postingan-postingan pribadi dari 
penjual, apabila postingan dari akun penjual hanya seputar menjual barang 
namun tidak ada postingan pribadi seperti cerita kehidupan atau aktivitas lain 
di FB maka keresahan penjual meningkat, namun apabila postingan dari akun 
                                                          
12 Hasil wawancara dengan Binarto Sulistyo pada Jumat, 1 Desember 2017. 
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penjual banyak seputar pribadinya dan tidak hanya seputar penjualan maka 
ketidakpastian pembeli akan menurun.  
Dari analisa tersebut dapat disimpulkan bahwa proses pencarian 
informasi yang dilakukan ke 4 informan adalah cara untuk mengurangi rasa 
ketidakpastian yang tinggi pada awal komunikasi. Dapat disimpulkan bahwa 
semakin tinggi ketidakpastian yang dirasakan, semakin tinggi pula proses 
pencarian informasi yang dilakukan. 
Dari 5 informan penjual yang diwawancarai, terdapat 2 informan 
melakukan pencarian yaitu informan 9 dan informan 10. Sedangkan 3 informan 
lainnya tidak melakukan pencarian informasi mendalam terhadap pembeli, 
karena 3 informan berdasarkan pengakuannya apabila barang diminati pembeli 
dan mau dajak COD maka itu sudah cukup. 
Berdasarkan dari wawancara 2 informan yang melakukan pencarian 
informasi tindakan yang dilakukan sama dengan tindakan pembeli yaitu melihat 
detail akun, namun perbedaannya adalah 2 informan  penjual melakukan 
pencarian tidak terpuaskan apabila pembeli tidak mau diajak COD. 
Dari analisa tersebut dapat disimpulkan bahwa aksioma 3 dalam perilaku 
pencarian informasi tidak berlaku untuk mempengaruhi tingkat ketidakpastian 
pada posisi penjual. 
Aksioma 4: 
Tingkat keintiman komunikasi antara penjual dan pembeli dapat terlihat 
dari apa saja isi dari komunikasi yang dilakukan. Melalui komunikasi antara 
penjual dan pembeli, topik yang dibahas hanyalah seputar proses jual beli, 
kelebihan barang, kekurangan barang, negosiasi harga, dan kesepakatan COD. 
Komunikasi antara penjual dan pembeli dapat dikatakan  intim apabila isi 
komunikasi tersebut diluar proses jual beli. 
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Dari 5 informan pembeli yang diwawancarai, 3 diantaranya melakukan 
komunikasi diluar proses jual beli yaitu informan 3, infoman 4, dan informan 5. 
Sedangkan 2 lainnya hanya seputar proses jual beli saja. 
Dari 3 informan yang melakukan komunikasi diluar komunikasi, 
ketiganya hampir sama yaitu melakukan pembicaraan pertama seputar proses 
jual beli namun kemudian berlanjut dengan membahas mengenai sekolah 
dimana dan seputar kegiatan hobi masing-masing antara penjual dan pembeli. 
Keintiman komunikasi yang berlangsung antara penjual dan pembeli 
melalui media tidak hanya sekedar dalam topik proses jual beli yang mereka 
lakukan, tetapi melebar hingga ke topik lainnya. Keintiman komunikasi yang 
berlangsung melalui media tidak dapat dijadikan pedoman untuk dapat 
mengurangi ketidakpastian pembeli terhadap penjual karena dari 3 informan 
yang melakukan komunikasi melebar selain proses jual beli mengatakan hal 
tersebut tidak mempengaruhi perasaan yang dirasakan menjadi berkurang 
ketidakpasitannya. Seorang pembeli yang sudah terpenuhi pertanyaannya 
tentang informasi mengenai barang, proses transaksi, dan hal tentang proses 
jual beli akan memutuskana untuk membeli barang tersebut atau tidak, tanpa 
harus melakukan keintiman dalam berkomunikasi, yaitu dengan melebar 
membicarakan topik lain selain jual beli. 
Dari analisa tersebut dapat disimpulkan bahwa tingkat keintiman dalam 
berkomunikasi tidak mempengaruhi tingkat ketidakpastian yang dirasakan oleh 
pembeli.  
Tingkat keintiman komunikasi antara penjual dan pembeli dapat terlihat 
dari apa saja isi dari komunikasi yang dilakukan. Melalui komunikasi antara 
penjual dan pembeli, topik yang dibahas hanyalah seputar proses jual beli, 
kelebihan barang, kekurangan barang, negosiasi harga, dan kesepakatan COD. 
Komunikasi antara penjual dan pembeli dapat dikatakan  intim apabila isi 
komunikasi tersebut diluar proses jual beli. 
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Dari 5 informan penjual yang diwawancarai, 5 informan penjual hanya 
melakukan komunikasi seputar proses jual beli dan tidak meluas membahas hal 
yang lain. 
Menurut penjual melakukan komunikasi membahas lain selain proses jual 
beli akan beresiko dalam penjualan karena para pembeli dirasakan penjual 
sudah mulai pintar-pintar dan apabila penjual melakukan komunikasi selain 
topik jual beli ditakutkan pembeli mengira bahwa itu adalah modus dari para 
penjual. Pengakuan 5 informan sebagai penjual juga mengatakan bahwa fokus 
mereka adalah barang yang dijual cepat laku. 
Dari analisa tersebut dapat disimpulkan bahwa tingkat keintiman dalam 
berkomunikasi tidak mempengaruhi tingkat ketidakpastian yang dirasakan oleh 
penjual.  
Aksioma 5: 
Pada aksioma 5 yang ditanyakan kepada 5 informan pembeli terlihat 
bahwa 5 informan mengharapkan respon  yang cepat dan detail dari penjual. 
Namun, apabila penjual bertele-tele tidak memberikan respon cepat dan 
menjelaskan barang tidak detail, maka para pembeli tidak melanjutkan proses 
jual beli tersebut dan bahkan langsung meninggalkan untuk mencari penjual 
lain di komunitas TOBAT karena ketidakpastian yang dirasakan masih tetap 
tinggi. Ketika ada calon pembeli tertarik dengan suatu barang, pembeli akan 
melakukan komunikasi kepada penjual melalui media yang ada. Saat pembeli 
merasakan ketidakpastian yang tinggi terhadap penjual, pembeli 
mengharapkan respon yang cepat dan membalas dengan lengkapdari penjual 
tersebut. Dengan komunikasi yang direspon cepat dan membalas dengan 
lengkap, hal itu akan mengurangi ketidakpastian yang dirasakan oleh pembeli. 
Namun apabila penjual merespon lambat dari media apapun maka calon 
pembeli akan enggan untuk melanjutkan komunikasi dan bahkan beralih 
kepada penjual lain yang menjual barang yang sejenis yang lebih memiliki 
respon yang cepat dan lengkap. 
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Begitu juga dengan 5 informan penjual terlihat bahwa 5 informan penjual 
mengharapkan timbal balik respon  yang baik dari pembeli ketika penjual sudah 
menjelaskan detail kondisi barang dan negosiasi harga. Apabila pembeli tidak 
memberikan respon baik, maka penjual tidak melanjutkan proses jual beli 
tersebut dan bahkan langsung beralih kepada pembeli lain di komunitas TOBAT. 
karena ketidakpastian yang dirasakan masih tetap tinggi. Ketika ada calon 
pembeli tertarik dengan suatu barang, penjual akan melayani pembeli dengan 
menjawab setiap pertanyaan dari pembeli seputar jual beli melalui media yang 
ada. Saat penjual merasakan ketidakpastian yang tinggi terhadap pembeli, 
penjual mengharapkan respon yang baik dari pembeli yaitu mau melanjutkan 
proses jual beli sampai ketahap transaksi. Namun apabila pembeli terlalu 
banyak bertanya dan bertele-tele atau bahkan tiba-tiba menghilang maka 
penjual akan enggan untuk melanjutkan komunikasi dan bahkan beralih kepada 
pembeli lain yang tertarik dengan barang yang sejenis yang lebih memiliki 
respon yang baik dan mau melanjutkan hingga proses COD. 
 Dari analisa diatas dapat disimpulkan bahwa semakin tinggi tingkat 
ketidakpastian yang dirasakan, tingkat resiprositasnya akan menurun bahkan 
hingga memutuskan menghentikan komunikasi. Hal ini membuktikan bahwa 
aksioma 5 tidak terbukti pada jual beli online dalam komunitas virtual TOBAT. 
Aksioma 6: 
Pada aksioma 6 yang ditanyakan kepada 5 informan pembeli terlihat 
bahwa ada 5 domisili yang sama dan salah satunya memiliki kesamaan yaitu 
satu sekolah, yang memiliki kesamaan sekolah yaitu informan 4 bernama 
Rintho.  
Dengan memiliki kesamaan sekolah yang sama , akan mengurangi tingkat 
ketidakpastian yang dirasakan oleh pembeli kepada penjual. Hal ini terjadi 
karena dengan memiliki kesamaan berarti komunikasi yang dilakukan juga akan 
berkembang tidak hanya di sekitar proses jual beli saja. Dengan semakin 
tingginya komunikasi yang dilakukan, semakin banyak hal yang diketahui 
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pembeli megnenai penjual, semakin menurun tingkat ketidakpastian yang 
dirasakan oleh pembeli. Namun 5 informan yang hanya memiliki kesamaan 
domisili tetap meneruskan komunikasi, dan bahkan melanjutkan proses jual 
beli hingga selesai, artinya bahwa jika hingga ketahap transaksi jual beli, 
ketidakpastian yang dirasakan oleh pembeli sudah menurun dan akhirnya 
memutuskan untuk membeli barang tersebut, walaupun memiliki kesamaan 
domisili tapi tidak saling kenal. 
Kemiripan yang terjadi antara penjual dan pembeli di komunitas virtual 
TOBAT kemungkinan terjadi kecil dan hanya kemiripan domisili saja. Jaringan 
online yang terbentuk cukuplah besar, memungkinkan tempat yang tidak sama, 
latar belakang yang berbeda, dan sebagainya. Setiap orang hanya dengan syarat 
bisa mengakses internet dan bergabung FB dapat melakukan proses jual beli di 
TOBAT, dimanapun dan kapanpun. Dari hal ini maka kemiripan selain domisili 
sangatlah kecil. Namun berbeda halnya ketika sudah melakukan COD ketika 
penjual dan pembeli bertemu disuatu tempat yang disepakati maka banyak hal 
dapat ditanyakan dan semakin berkembang komunikasi yang dilakukan. Hal ini 
menjadi perbedaan antara komunikasi interpersonal tatap muka secara 
langsung dan komunikasi melalui virtual. 
Pada aksioma 6 yang ditanyakan kepada 5 informan penjual terlihat 
bahwa 4 informan memiliki kesamaan dengan penjual berupa domisili yang 
sama, yaitu informan 6,7,8 dan 10. Untuk informan 9 tidak memiliki kesaman 
yang sama apapun dalam pengalaman ketika menjual barang.  
Seperti juga ketika melakukan penelitian kepada informan pembeli, pada 
informan penjual kemiripan yang terjadi antara penjual dan pembeli di 
komunitas virtual TOBAT kemungkinan terjadi kecil dan hanya kemiripan 
domisili saja.  
Dari analisis diatas, dapat disimpulkan bahwa kemiripan antara penjual 
dan pembeli tidak mempengaruhi tingkat ketidakpastian yang dirasakan oleh 
pembeli maupun penjual apabila didalam dunia virtual. 




Pada aksioma 7 yang ditanyakan kepada 5 informan pembeli terlihat 
bahwa semua informan tidak memutuskan untuk membeli suatu barang yang 
mereka inginkan apabila penjual tidak merespon dengan baik. Tingkat 
ketidakpastian yang tinggi pada awal prose jual beli akan berkurang dengan 
adanya hubungan komunikasi antara penjual dan pembeli. Apabila penjual tidak 
merespon dengan cepat dan lengkap secara detail, maka tingkat ketidakpastian 
yang dirasakan tidak akan menurun. Dengan tidaknya menurun ketidakpastian 
akan membuat seorang pembeli takut untuk melanjutkan proses transaksi, 
takut barang yang dijual rusak kondisinya, takut barang curian, dan takut terjadi 
penipuan lain. Ketika tidak terjadi penurunan ketidakpastian, maka seoran 
pembeli akan beralih kepada penjual lain, yang memiliki barang yang sama 
sesuai dengan apa yang pembeli harapkan dan inginkan. Dalam kasus ini 
pembeli tidak mencari barang yang lain, namun hanya mencari penjual yang lain 
dengan menjual yang sama yang lebih meyakinkan. 
Pada aksioma 7 yang ditanyakan kepada 5 informan penjual terlihat 
bahwa semua informan memiliki kesamaan sikap seperti penjual mengenai 
respon dan berkomunikasi satu sama lainnya. 
Dari analisa diatas dapat disimpulkan bahwa semakin tinggi tingkat 
ketidakpastian, maka akan menurunkan tingkat kesukaan terhadap penjual. 
Berarti aksioma 7 berlaku dalam proses jual beli online komunitas virtual 
TOBAT baik dari pembeli maupun penjual.  
Aksioma 8: 
Pada aksioma 8 yang ditanyakan kepada 5 informan pembeli hanya ada 1 
informan yang mengenal penjual, yaitu informan ke 4. Informan ke 4 
mengetahui tempat sekolah penjual yang kebetulan satu sekolahan. Dengan 
mengetahui hal tersebut, informan ke 4 merasa lebih aman karena informan ke 
4 juga mengenal beberapa teman dari penjual. Apabila terjadi sesuatu yang tidak 
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diinginkan misalnya kasus penipuan, informan 4 lebih mudah untuk melacak 
karena mengetahui lingkungan sekitar sekolah penjual. Sedangkan 4 informan 
lainnya sama sekali tidak mengetahui tentang lingkungan ataupun kerabat dan 
keluarga penjual. Walaupun demikian, 4 informan tersebut tetap melakukan 
proses jual beli hingga ketahap pembayaran sejumlah uang yang disepakati 
bersama. 
Dari analisa diatas dapat disimpulkan bahwa interaksi sosial disekitar 
penjual tidak mempengaruhi tingkat ketidakpastian yang dirasakan oleh 
pembeli. 
Pada aksioma 8 yang ditanyakan kepada 5 informan penjual, keseluruhan 
tidak ada yang mengenal pembeli. Walaupun demikian, 5 informan tersebut 
tetap melakukan proses jual beli hingga ketahap pembayaran sejumlah uang 
yang disepakati bersama. 
Dari analisa diatas dapat disimpulkan bahwa interaksi sosial disekitar 
penjual tidak mempengaruhi tingkat ketidakpastian yang dirasakan oleh 
penjual. 
Aksioma 9: 
Pada aksioma 9 yang ditanyakan kepada 5 informan pembeli terlihat 
bahwa semua informan merasakan kepuasan ketika bisa berkomunikasi dengan 
penjual. Kepuasan tersebut terjadi pada cara bagaimana penjual menanggapi 
pembeli, respon yang diberikan dan menjelaskan seputar barang yang dijualnya. 
Semakin lengkap penjelasan dari pembeli maka akan mengurangi tingkat 
ketidakpastian yang dirasakan oleh pembeli. 
Dari analisa diatas dapat disimpulkan bahwa kepuasan komunikasi antara 
penjual dan pembeli mempengaruhi tingkat ketidakpastian yang dirasakan 
pembeli. 
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Pada aksioma 9 yang ditanyakan kepada 5 informan penjual terlihat 
bahwa semua informan merasakan kepuasan ketika bisa berkomunikasi dengan 
pembeli.  
Setelah selesai komunikasi dengan bertanya jawab saya jelas merasa puas 
karena saya bisa mengetahui apakah pembeli tersebut serius membeli atau 
tidak dan saya juga bisa memutuskan mau menjual barang tersebut atau 
tidak ke pembeli.13 
 
Kepuasan tersebut terjadi pada cara bagaimana pembeli menanggapi 
penjual, respon yang baik dan cepat ketika saling berkomunikasi maka akan 
mengurangi tingkat ketidakpastian  yang dirasakan oleh penjual. Jika  respon 
dari pembeli kurang baik seperti menegosiasi barang terlalu rendah dan 
memaksa, bertanya hal yang sama seputar kondisi barang berulang-ulang dan 
suka menghilang ketika sedang melakukan komunikasi maka penjual akan 
meningkat tingkat ketidakpastiannya. 
Dari analisa diatas dapat disimpulkan bahwa kepuasan komunikasi antara 
penjual dan pembeli  mempengaruhi tingkat ketidakpastian yang dirasakan 
penjual. 
Dari analisa 9 aksioma yang terdapat di Uncertainty Reduction Theory 
dapat ditark kesimpulan bahwa tidak semua aksioma berlaku dalam proses jual 
beli berbasis online di komunitas virtual TOBAT. Aksioma yang terbukti dan 
berlaku pada proses jual beli online di komunitas virtual TOBAT  di posisi 
pembeli hanya pada aksioma 1, aksioma 3, aksioma 7, dan aksioma 9. Sedangkan 
posisi penjual hanya aksioma 1, aksioma 2, aksioma 7, dan aksioma 9. 
                                                          
13 Hasil wawancara dengan Vityan Cristotia pada Senin, 27 November 2017 




Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan, komunikasi interpersonal 
masih tetap berlaku dalam proses jual beli online pada komunitas virtual 
TOBAT. Komunikasi pada komunitas virtual ini dapat dikatakan interpersonal 
adalah karena komunikasi yang digunakan tetaplah melibatkan 2 orang saja, 
yaitu penjual dan pembeli.  
Proses pengurangan ketidakpastian dilihat dari sisi pembeli 
menggunakan Uncertainty Reduction Theory adalah tidak semua aksioma yang 
ada dalam URT berlaku. Proses yang berlaku adalah hanya aksioma 1, aksioma 
3, aksioma 7, aksioma 9. Pada tahap entry phase berkaitan dengan aksioma 1. 
Tahap personal phase berkaitan dengan aksioma 3 dan 7, untuk exit phase 
berkaitan dengan aksioma 9.  Sedangkan pada sisi penjual Proses yang berlaku 
adalah hanya aksioma 1, aksioma 2, aksioma 7, aksioma 9. Pada tahap entry 
phase berkaitan dengan aksioma 1. Tahap personal phase berkaitan dengan 
aksioma 2 dan 7, untuk exit phase berkaitan dengan aksioma 9. 
Proses jual beli pada komunitas virtual dilihat dari sisi informan penjual 
dan informan pembeli terjadi hubungan negatif antara jumlah komunikasi 
verbal dengan tingkat ketidakpastian yang dirasakan. Semakin banyak 
komunikasi yang dilakukan dari penjual maupun pembeli melalui media online, 
seperti WA, SMS, BBM dan LINE, akan mengurangi ketidakpastian yang 
dirasakan oleh pembeli maupun penjual. Dengan demikian aksioma 1 terbukti 
di proses jual beli online pada posisi pembeli maupun penjual di TOBAT. 
Proses jual beli pada komunitas virtual dilihat dari informan penjual 
terjadi hubungan negatif antara penggunaan emoticon untuk dapat 
menurunkan tingkat ketidakpastian yang dirasakan. Tambahan emoticon untuk 
mewakili perasaan dalam proses chatting pada medua online WA, BBM, dan 
LINE, dapat mengurangi ketidakpastian yang dirasakan oleh penjual. Dengan 
demikan aksioma 2 terbukti di proses jual beli online pada posisi penjual di 
TOBAT. 
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Proses jual beli pada komunitas virtual dilihat dari informan pembeli  
terjadi hubungan yang positif antara ketidakpastian dengan pencarian 
informasi. Pembeli apabila merasakan ketidakpastian terhadap penjual, 
pembeli akan melakukan pencarian informasi melalui fasilitas yang telah 
disediakan oleh media yang digunakan yaitu Facebook. Semakin banyak 
informasi yang didapat semakin mengurangi ketidakpastian yang dirasakan. 
Dengan demikian aksioma 3 terbukti pada proses jual beli online di Facebook. 
Proses jual beli pada komunitas virtual dilihat dari sisi informan penjual 
dan informan pembeli terjadi hubungan negatif antara ketidakpastian dengan 
kesukaan. Semakin tinggi tingkat ketidakpastian yang dirasakan oleh pembeli 
maupun penjual, maka tingkat kesukaan yang dirasakan akan menurun. Alasan 
ini dikarenakan pembeli maupun penjual tidak merasa yakin dan tidak mau 
mengambil resiko apabila sikap dari lawan bicara tidak merespon dengan benar 
dan tepat seperti informasi, pertanyaan dan jawaban yang nyambung dalam 
pembahasan. Dengan demikian, aksioma 7 terbukti pada proses jual beli online 
di TOBAT. 
Proses jual beli online pada komunitas virtual  dilihat dari informan 
pembeli informan penjual terjadi hubungan negatif antara kepuasan dengan 
tingkat ketidakpastian. Jika komunikasi yang dilakukan pada posisi pembeli 
maupun penjual memberikan kepuasan, maka tingkat ketidakpastian yang 
dirasakan akan menurun, dan akan mempengaruhi pada pengambilan 
keputusan untuk mau melanjutkan proses jual beli atau tidaknya.  Maka aksioma 
9 terbukti pada informan penjual dan pembeli untuk proses jual beli di TOBAT. 
Pada setiap proses aksioma yang diterapkan, salah satu cara untuk 
mengurangi ketidakpastian baik dari posisi penjual dan pembeli adalah 
menggunakan strategi interaktif yaitu sistem COD atau bertemu langsung untuk 
bertransaksi. Dengan bertransaksi melalui COD maka pembeli akan mampu 
melihat kondisi barang secara langsung, begitu juga pada posisi penjual akan 
mampu mengetahui apakah pembeli serius atau tidaknya dengan menyanggupi 
mau atau tidaknya kalau diajak bertemu. Kultur budaya juga alasan mengapa 
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anggota TOBAT masih melakukan proses COD dimana interaksi secara langsung 
masih menjadi yang utama dan online menjadi tahapan awal semata dalam 
berdiskusi jual beli. Jadi pada tahap ini maka strategi interaktif masih tetap 
berlaku walaupun didalam komunitas virtual, karena masih satu domisili yang 
bisa dijangkau kedua belah pihak. Hal ini dapat dikatakan bahwa proses URT 
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